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PENGARUH KEPERCAYAAN, PROMOSI DAN WORD OF MOUTH 




Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, 
promosi dan word of mouth terhadap keputusan pembelian pada konsumen OSLO 
Batik Surakarta. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui secara bersama-
sama pengaruh dari ketiga variabel independen terhadap variabel dependen. Jenis 
penelitian merupakan penelitian kuantitatif, dengan sampel sebanyak 100 
responden. Pengambilan sampel menggunakan teknik convinience-purposive 
sampling. Teknik pengumpulan data penelitian melalui kuesioner dengan skala 
likert. Metode analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji 
asumsi klasik, dan uji analisis regresi linier berganda. Hasil menunjukkan bahwa 
baik secara parsial dan simultan variabel kepercayaan, promosi dan word of mouth  
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Pada koefisien 
determinan (R²) diperoleh hasil 0,629 artinya variabel kepercayaan (X1), promosi 
(X2), dan word of mouth (X3) mampu menerangkan variabel keputusan pembelian 
(Y) sebesar 0,629 atau 62,9%, dan sisanya dapat dijelaskan variabel lain yang 
tidak terdapat di dalam model.  
 
Kata Kunci: kepercayaan, promosi dan word of mouth dan keputusan pembelian. 
 
Abstract 
The purpose of this study is to determine the influence of trust, promotion and 
word of mouth on purchasing decisions at consumers Oslo Batik Surakarta. This 
study also aims to determine jointly the influence of the three independent 
variables to the dependent variable. The type of research is quantitative research, 
with a sample of 100 respondents. Sampling using convinience-purposive 
sampling technique. Techniques of collecting research data through 
questionnaires with Likert scale. Data analysis methods used were validity test, 
reliability test, classical assumption test, and multiple linier regression analysis 
test. The results show that both partially and simultaneously the variables of trust, 
promotion and word of mouth have a positive and significant effect on purchasing 
decisions. In the determinant coefficient (R²), the result is 0.629 means that the 
trust variable (X1), promotion (X2), and word of mouth (X3) are able to explain 
customer satisfaction variable (Y) of 0.629 or 62.9%, and the rest can be 
explained other variables which is not in the model. 
 
Keywords: trust, promotion and word of mouth and purchase decision. 
 
1. PENDAHULUAN 
Persaingan bisnis usaha yang terdapat di Indonesia, semakin hari semakin ketat. 
Karena setiap perusahaan pasti memliki strateginya masing-masing untuk 
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meningkatkan pendapatan mereka. Di dalam dunia bisnis strategi pemasaran yang 
tepat agar bisa bersaing dengan perusahaan lainnya, akan bisa membantu 
perusahaan tersebut bertahan lebih lama untuk bersaing pada dunia bisnis. Apabila 
sebuah perusahaan yang tidak dapat bersaing dengan pesaing lainnya, maka secara 
pelan-pelan perusahaan tersebut pasti akan runtuh sendiri, karena pasar yang lebih 
dikuasai oleh pesaing lainnya agar semua hal tersebut bisa tercapai dengan dengan 
hasil yang memuaskan, maka diperlukan sebuah usaha, supaya bisa tercapai apa 
yang telah direncanakan. 
Menciptakan sebuah produk yang memiliki kualitas terbaik, merupakan 
salah satu hal yang paling penting untuk menjangkau pasar yang lebih luas lagi. 
Konsumen yang telah di hadapkan dengan berbagai pilihan jenis barang atau jasa, 
selalu menuntut agar mereka bisa selalu mendapatkan barang atau jasa dengan 
kualitas terbaik. Oleh karena itu, pedagang harus bisa memenuhi tuntutan tersebut, 
karena jika tidak konsumen pasti akan beralih pada pedagang lainnya yang 
menawarkan keuntungan yang lebih banyak. Setiap konsumen memiliki 
kebutuhan dan keinginan yang berbeda beda sesuai dengan perkembangan zaman 
yang semakin modern dan teknologi yang semakin maju Untuk saat ini kebutuhan 
konsumen semakin meningkat lagi, maka dari itu perlu dilakukan sebuah 
penelitian atau riset untuk mengetahui produk apa saja yang diperlukan konsumen 
saat ini. Perusahaan harus mampu mempengaruhi konsumen untuk membangun 
sebuah kepercayaan, agar konsumen memiliki pandangan yang baik terhadap 
perusahaan tersebut. Karena kepercayaan merupakan dasar hubungan terhadap 
konsumen, maka pandangan konsumen terhadap perusahaan akan berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian. Jika perusahaan mendapatkan image baik di mata 
konsumen, maka konsumen akan lebih percaya pada perusahaan tersebut karena 
memiliki kualitas yang baik dan bisa dipercaya.  
Industri batik yang terdapat di Indonesia memang sangat menjanjikan, salah 
satu bisnis yang akan selalu hidup meskipun selalu terkikis oleh jaman, selain itu 
berbagai produk pakaian yang terdapat dari luar negeri yang masuk ke Indonesia 
juga menjadi pesaing utama dalam berbisnis, Terdapat berbagai macam motif 
batik yang ada di Indonesia sehingga konsumen bisa memilih produk batik yang 
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akan dikehendaki. Salah satu toko batik yang terdapat di Solo “OSLO Batik” yang 
sudah berjualan sejak empat tahun yang lalu, sudah merasakan persaingan cukup 
ketat antara penjual dengan penjual, tetapi karena sudah dipercaya oleh konsumen 
secara luas, sekarang “OSLO Batik” sudah memiliki pelanggan tetap yang selalu 
membanjiri hampir setiap waktu. 
Menghadapi persaingan yang cukup ketat tersebut strategi yang diterapkan 
harus tepat, sehingga memberikan hasil yang memuaskan terhadap penjualan 
“OSLO Batik”. Sebelum mengambil keputusan untuk membeli sebuah produk 
yang sudah ditawarkan, konsumen harus sudah memiliki kepercayaan dan 
keyakinan bahwa produk yang akan dibeli sudah memiliki kualitas yang baik dan 
memiliki manfaat lebih. Karena jika konsumen tidak memiliki kepercayaan pada 
sebuah produk tersebut, kemungkinan produk tidak akan dibeli. Maka penjual 
harus bisa meyakinkan konsumennya, bahwa produk yang ditawarkan sudah 
memiliki kualitas yang baik, sehingga produk tersebut bisa diterima oleh pasar.  
Sebagai salah satu kegiatan yang paling penting dalam penjualan yaitu 
promosi. Promosi sebagai salah satu bentuk kegiatan untuk menarik minat 
konsumen agar mau untuk membeli produk yang sudah ditawarkan. Dengan 
semakin pesatnya berkembangan teknologi promosi yang dilakukan oleh “OSLO 
Batik” Surakarta sudah melalui social media. Ini dilakukan karena dengan 
menggunakan media online akan menjadi sangat efektif karena kita tidak perlu 
membutuhkan biaya dan tenaga lebih untuk memasarkan sebuah produk. Selain 
kepercayaan dan promosi, salah satu factor yang bisa mempengaruhi keputusan 
pembelian adalah word of mouth. Sebelum konsumen memutuskan untuk 
membeli sebuah produk, konsumen mendapatkan informasi tentang produk 
tersebut dari sesama konsumen juga yang sebelumnya juga sudah diberitahu oleh 
konsumen lainnya. Komunikasi yang terjadi antar konsumen menyebar begitu 
cepat dari mulut ke mulut, sehingga produk menjadi dikenal secara luas.  
 
2. METODE 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan tiga variabel independen 
yaitu kepercayaan, promosi dan word of mouth dan variabel dependen yaitu 
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keputusan pembelian. Populasi dalam penelitian adalah konsumen “OSLO Batik 
Surakarta” dengan sampel sebanyak 100 responden. Data didapat dengan 
mengajukan beberapa pernyataan kepada responden yang dikemas menjadi 
kuisioner. Kuisioner disebar dengan menggunakan metode convenience - 
purposive sampling. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis linier 
berganda. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil penelitian berdasarkan uji hipotesis secara parsial (uji t) menunjukkan 
bahwa variabel kepercayaan, promosi dan word of mouth secara signifikan 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Uji F menunjukkan bahwa variabel 
kepercayaan, promosi dan word of mouth secara simultan signifikan terhadap 
keputusan pembelian. Hasil uji koefisien determinasi (R
2
) diperoleh R square 
sebesar 0,629 (62,9%) hal ini berarti bahwa variabel independen dalam model 
(kepercayaan, promosi dan word of mouth) mampu menjelaskan variasi keputusan 
pembelian sebesar 62,9% dan 37,1% dijelaskan oleh faktor atau variabel lain di 
luar model. 
Tabel 1 Rekapitulasi Regresi Berganda  
Variabel Koef. Β t hitung t sig. 
(Constant) 5,179   
Kepercayaan 0,342 4,122 0,000 
Promosi 0,523 5,501 0,000 
Word of mouth 0,423 7,015 0,000 
F hitung  54,152  
F sigi  0,000  
R  0,793  
R Square  0,629  
Sumber : Data primer diolah 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen OSLO Batik 
Surakarta. Hasil dari penelitian mendukung penelitian yang telah dilakukan 
Benito Adityo (2011) yang menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian secara online di Situs KASKUS. 
Implikasi dari hasil penelitian ini adalah dalam persaingan usaha, kepercayaan 
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antara pemilik usaha dan konsumen sangat dibutuhkan. Ketika kepercayaan 
tersebut tidak didapatkan oleh salah satu dari penjual dan pembeli akan 
mengakibatkan loyalitas yang dibangun menjadi rendah dan sebaliknya apabila 
kepercayaan tersebut didapat akan membuat konsumen loyal untuk terus membeli 
produk yang ditawarkan pembeli. Perusahaan atau pemilik usaha harus tetap 
menjaga kepercayaan yang diberikan konsumen agar hubungan antara penjual dan 
pembeli bertahan lama.   
Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi mempunyai pengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen OSLO Batik 
Surakarta. Hasil dari penelitian mendukung penelitian yang telah dilakukan 
Mohamad H.P Wijaya (2013) yang menyatakan bahwa promosi berpengaruh 
positif dan signifiikan terhadap Keputusan Pembelian Jasa Terminix Di Kota 
Manado. Implikasi dari hasil penelitian ini adalah perusahaan perlu 
memperhatikan aspek promosi yang diberikan kepada konsumen. Strategi 
promosi bisa digunakan untuk menarik minat konsumen untuk membeli sebuah 
produk. Konsumen akan tertarik pada sebuah produk yang mempunyai kesan 
positif dari produk tersebut dengan menggunakan iklan atau media sosial yang 
sekarang ini menjadi trend masyarakat luas karena jangkauan dari internet yang 
tak terbatas membuat semua orang bisa untuk melihat produk yang ditawarkan. 
Ketika strategi promosi berjalan sesuai apa yang diinginkan perusahaan maka 
konsumen akan mudah untuk didapatkan serta menjadikan promosi tersebut 
sebagai alat untuk mengetahui produk yang ditawarkan sesuai dengan apa yang 
diinginkan konsumen atau tidak. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Word of mouth mempunyai pengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen OSLO Batik 
Surakarta. Hasil dari penelitian mendukung penelitian yang telah dilakukan Raka 
Gigih Brahmantya (2012) yang menyatakan bahwa Word of mouth berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian di Toko Grosir Handphone 
Indocell Dinoyo Malang. Implikasi dari hasil penelitian ini adalah word of mouth 
yang berkaitan antara konsumen dengan konsumen lainnya, ketika konsumen 
yang satu menceritakan atau memberikan informasi mengenai produk yang 
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mereka beli dengan positif kepada orang lain hal tersebut membuat mereka 
tertarik akan informasi yang diberikan. Word of mouth membuat konsumen 
berpikir dalam menentukan keputusan pembelian dari orang lain, karena informasi 
atau pengalaman membeli orang lain yang akan membuat konsumen tertarik 
untuk membeli atau tidak produk yang ditawarkan.  
 
4. PENUTUP 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini maka ada 
beberapa kesimpulan yang bisa menjadi acuannya adalah secara parsial maupun 
simultan variabel kepercayaan, promosi dan word of mouth berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen OSLO Batik Surakarta. 
Penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan. Oleh sebab itu, keterbatasan ini 
perlu diperhatikan untuk peneliti-peneliti berikutnya. Keterbatasan penelitian ini 
adalah penelitian ini hanya menggunakan responden sebanyak 100 dan perlu lebih 
banyak sampel yang digunakan, sampel yang digunakan hanya sebatas konsumen 
dari OSLO Batik Surakarta, dan dalam mengambilan sampel peneliti tidak mampu 
mengetahui responden yang sungguh-sungguh dalam menjawab kuesioner 
tersebut.  
Untuk saran bagi perusahaan hendaknya dapat meningkatkan kualitas 
batik agar mampu bersaing dalam memperoleh kepercayaan, sehingga menambah 
kepercayaan konsumen agar meningkatkan keputusan pembelian. Bagi peneliti 
selanjutnya untuk menampilkan variabel lain yang dapat mempengaruhi 
keputusan pembelian, Peneliti selanjutnya dapat memperpanjang periode 
penelitinya agar dapat diperoleh hasil penelitian yang lebih baik dan akurat dan 
peneliti selanjutnya dapat menambah jumlah sampel yang diteliti dan populasi 
penelitian, tidak hanya dikhususkan pada toko OSLO Batik Surakarta. 
 
DAFTAR PUSTAKA 
Achmad, Nur. (2016). Metodologi Penelitian Bisnis. Cetakan Tiga. Surakarta: 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
 7 
 
Benito Adityo. (2011). Pengaruh Kepercayaan, Kemudahan, dan Kualitas 
Informasi Terhadap Keputusan Pembelian Secara Online di Situs 
KASKUS. Semarang: Universitas Diponegoro. 
Ghozali,Imam. (2011). Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS. 
Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro. 
Hasan, Ali.  (2010).  Marketing  Dari  Mulut  ke Mulut:  Word  of  Mouth  
Marketing.  Jakarta:  Media  Pressindo (MedPress). 
Hasan, Ali. (2009). Marketing. Yogyakarta : MedPress 
Isnain Putra Baskara dan Guruh Taufan Hariyadi, SE, M.Kom. (2013). Analisis 
Pengaruh Kepercayaan, Keamanan, Kualitas Pelayanan Dan Persepsi 
Akan Resiko Terhadap Keputusan Pembelian Melalui Situs Jejaring 
Sosial (Social Networking Websites)  (Studi Pada Mahasiswa di Kota 
Semaran).. Semarang: Universitas Dian Nuswantoro 
Kotler dan Keller (2009). Manajemen Pemasaran. Jilid 1. Edisi ke 13 Jakarta: 
Erlangga. 
Kotler, P dan Gary Armstrong. (2008). Prinsip-prinsip Pemasaran, Edisi dua 
belas Jilid 2. Jakarta: Erlangga. 
Kotler, Philip and Gary Amstrong. (2012). Prinsip-prinsip Pemasaran. Edisi 13. 
Jilid 1. Jakarta: Erlangga. 
Mohamad H.P. Wijaya (2013). Promosi, Citra Merek, Dan Saluran Distribusi 
Pengaruhnya Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Terminix Di Kota 
Manado. Manado: Universitas Sam Ratulangi 
Muhammad Yusuf. (2011). Analisis Pengaruh Promosi, Harga, Kualitas Produk 
Dan Layanan Purna Jual Terhadap Keputusan Pembelian Sepeda Motor 
Honda (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas 
Diponegoro Semarang). Semarang: Universitas Diponegoro Semarang. 
Putra, Diyos Nugraha Eka. (2015). Pengaruh Word Of Mouth Terhadap 
Keputusan Pembelian Pada Cafe Roti Gempol Dan Kopi Anjis. e-
Proceeding of Management.  Vol.2, No.1. April 2015. Bandung: 
Universitas Telkom. 
Raka Gigih Brahmantya. (2012). Pengaruh Word of Mouth Terhadap Keputusan 
Pembelian di Toko Grosir Handphone Indocell Dinoyo Malang. 
Malang: Universitas Negeri Malang. 
Selvany, dkk. (2015). Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Dan Wom (Word Of 
Mouth) Terhadap Keputusan Pembelian Handphone Evercoss Pada 
Cv.Tristar Jaya Globalindo Manado. Jurnal EMBA Vol.3 No.3 Sept. 
2015, Hal.817-826. Manado: Universitas Sam Ratulangi 
 8 
 
Subandi. (2016). Pengaruh Promosi, Word of Mouth dan Kepercayaan Terhadap 
Keputusan Pembelian pada PT. Sun Flower. Jurnal Manajemen dan 
Start-Up Bisnis Volume 1, Nomor 5, Desember 2016, Hal. 584-593. 
Surabaya: Universitas Ciputra. 
Sumardy, Marlin Silviana, Melina Melone. (2011). The Power of Mouth 
Marketing. Jakarta: Gramedia Pustaka Utama. 
Susanto, Agus. (2013). Pengaruh Promosi, Harga Dan Inovasi Produk  Terhadap 
Keputusan Pembelian Pada Batik Tulis Karangmlati Demak. Semarang: 
Universitas Negeri Semarang. 
Yusnidar, dkk. (2014). Pengaruh Kepercayaan Dan Persepsi Resiko Terhadap 
Minat Beli Dan Keputusan Pembelian Produk Fashion Secara Online Di 
Kota Pekanbaru. JURNAL SOSIAL EKONOMI PEMBANGUNAN.   
Tahun IV  No.12, Juli 2014 : 311-329. Pekanbaru: Universitas Riau. 
 
